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This research aims to determine the effect of product inovation, product quality, 
and brand image to customer loyalty simultaneously. This research includes the 
development of research with reference to the journals and books that guide 
researchers. Determination of the subject is done by purposive sampling, which 
consists of a large sample of 59 respondents, and 30 as small sample in 
accordance with the theory used. Data collected with questionnaire. This 
questionnaire is used to determine how much influence the product inovation, 
product quality, and brand image in influencing customer loyalty. Data were 
analyzed by descriptive quantitative. The results showed that brand image and 
product quality has an significant effect on customer loyalty. But product 
inovation has no significant on customer loyalty.  
Keywords: Brand Image, Product Inovation, Product Quality, Customer Loyalty 
 
PENDAHULUAN 
Di perkembangan zaman 
sekarang ini teknologi dapat merubah 
lingkungan. Lingkungan yang membuat 
orang membutuhkan alat teknologi 
yang mudah untuk membantu dirinya 
dalam menjalankan seluruh 
aktivitas.Teknologi dapat diartikan 
dengan alat bantu yang bisa membuat 
seseorang  melakukan seluruh aktivitas 
dengan mudah. Untuk itu pada 
perkembangan zaman sekarang ini 
teknologi dapat merubadh suatu 
pemikiran dengan pola perilaku 
konsumen. Teknologi yang sekarang ini 
dibutuhkan dalam kehidupan 
masyarakat salah satunya adalah 
Smartphone. Dapat kita ketahui awal 
mula timbulnya perkembangan 
Smartphone ditandai dengan banyak 
Smartphone yang bersaing dengan ketat 
untuk mendapatkan konsumen. Iphone, 
Nokia, Samsung merupakan 
Smartphone yang menawarkan fitur-
fitur canggih. Smartphoneterdahulu 
memiliki kekurangan yaitu harga yang 
cukup mahal dan fitur yang terbatas 
sehingga menghambat perkembangan 
dipasaran. Melihat hal tersebut Oppo 
Electronic Corp, Ltd pun ikut serta 
dalam meramaikan pasar Smartphone. 
Loyalitas pelanggan 
merupakan hal yang penting bagi 
perusahaan karena loyalitas pelanggan 
memang penting untuk kelangsungan 
hidup perusahaan. Perusahaan 
menempatkan loyalitas pelanggan yang 
dipengaruhi oleh Inovasi produk, 
Kualitas produk dan Citra merek. 
Perusahaan saat ini tidak hanya 
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berhadapan dengan kondisi persaingan 
tetapi juga berhadapan dengan 
konsumen yang keinginan dan 
kebutuhannya selalu berubah, sehingga 
setiap perusahaan sangat mengharapkan 
memiliki konsumen yang loyal terhadap 
produk atau jasa yang ditawarkan, 
keuntungan yang aka diperoleh 
perusahaan apabila memiliki konsumen 
yang loyal antara lain: mengurangi 
biaya pemasaran (karena biaya untuk 
menarik pelanggan baru lebih mahal), 
mengurangi biaya transaksi (seperti 
biaya negoisasi kontrak, pemrosesan 
pemesanan), mengurangi biaya 
turnover pelanggan (karena pergantian 
pelanggan lebih sedikit), dan 
mengurangi biaya kegagalan (seperti 
biaya pergantian) (Roringdkk., 2014). 
Hal ini berpengaruh dengan 
keputusan konsumen untuk 
menggunakan atau membeli sebuah 
produk. Dan perkembangan yang 
modern ini terdapat perusahaan yang 
menciptakan produk baru dengan merek 
dan fitur yang berkualitas sehingga 
konsumen tertarik menggunakan merek 
yang seuai dengan keinginan 
konsumen. 
Inovasi produk merupakan 
sebuah hal penting untuk membangun 
loyalitas karena ketika sebuah produk 
memiliki inovasi yang baik dan 
mengikuti zaman secara otomatis 
pelanggan akan menyukai produk 
tersebut dan menimbulkan loyalitas 
secara alami.Kunci utama 
memenangkan persaingan adalah 
dengan menciptakan inovasi, inovasi 
harus diciptakan perusahaan karena 
inovasi adalah salah satu sumber 
pertumbuhan perusahaan. Inovasi 
produk salah satu faktor yang paling 
diandalkan oleh seorang pemasar dalam 
memasarkan suatu produk. Inovasi akan 
meningkatkan nilai tambah suatu 
produk, inovasi akan menciptakan suatu 
produk baru yang dapat memberikan 
solusi yang lebih baik bagi pemecahan 
masalah yang dihadapi konsumen 
(masda, 2012). Inovasi yang tinggi baik 
itu inovasi proses maupun inovasi 
produk akan meningkatkan kemampuan 
perusahaan menciptakan produk yang 
berkualitas dan dapat menimbulkan 
loyalitas pelanggan. 
Kualitas produk merupakan 
kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses, 
dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan berbicara mengenai 
produk, maka aspek yang perlu 
diperhatikan adalah kualitas produk. 
Kualitas produk berhubungan dengan 
kemampuan produk untuk menjalankan 
fungsinya, termasuk keseluruhan 
produk, keandalan, ketepatan, 
kemudahan pengoperasian dan 
perbaikan bernilai lainnya. Jadi, 
kualitas produk ditunjukkan dari 
keseluruhan karakter dari sebuah 
produk yang menunjukkan 
kemampuannya dalam memuaskan 
kebutuhan. 
Citra merek merupakan sebuah 
persepsi dimana konsumen akan 
menilai produk yang dibuat perusahaan 
baik atau buruknya. Citra merek yang 
baik akan mengubah konsep pemikiran 
konsumen tentang produk perusahaan 
karena dapat membuat konsumen 
merasakan merek yang akan digunakan 
memiliki nilai lebih dan ingin 
menggunakan produk tersebut, dengan 
demikian citra merek tentu saja 
termasuk hal yang mempengaruhi 
loyalitas secara alami dengan citra yang 
telah tertanam di benak konsumen.Citra 
merek yang kuat dapat memberikan 
beberapa keunggulan utama bagi suatu 
perusahaan salah satunya akan 
menciptakan suatu keunggulan 
bersaing. Citra merek merupakan apa 
yang dipersepsikan oleh konsumen 
mengenai sebuah merek. Seorang 
konsumen menggambarkan apa yang 
mereka pikirkan mengenai sebuah 
merek dan apa yang mereka rasakan 
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mengenai merek tersebut ketika mereka 
memikirkannya (Roring dkk., 2014).  
Dengan adanya argumentasi 
diatas maka dengan refrensi pengguna 
SmartphoneOppo maka penulis tertarik 
untuk meneliti dengan judul “ Pengaruh 
Inovasi Produk, Kualitas Produk dan 
Citra Merek Terhadap Loyalitas 
PelangganSmartphone Oppo di 
Surabaya”. 
 
KERANGKA TEORITIS YANG 
DIPAKAI DAN HIPOTESIS  
Inovasi Produk 
Menurut Hubeis (2012:17) 
inovasi diperlukan perusahaan supaya 
tetap bertahan atau menjadi lebih 
kompetitif. Inovasi adalah  pronduk 
atau jasa yang dipersepsikan oleh 
konsumen sebagai  produk atau jasa 
yang  baru. Secara sederhana inovasi 
dapat diartikan sebagai jalan trobosan 
yang berkaitan dengan produk baru. 
Menurut Kotler dan Keller 
(2013:97) inovasi tidak hanya terbatas 
pada perkembangan produk produk atau 
jasa baru. Inovasi juga termasuk pada 
pemikiran bisnis baru. Inovasi juga 
dipandang sebagai mekanisme 
perusahaan untuk beradaptasi dalam 
lingkungan yang dinamis. Oleh sebab 
itu maka perusahaan diharapkan 
menciptakan pemikiran baru,gagasan 
baru yang menawarkan produk inovatif 
serta memberikan pelayanan yang 
memuaskan bagi pelanggan. Inovasi 
memiliki pengertian yang penting 
bukan saja sebagai suatu alat untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan dan inovasi  juga unggul 
dalam persaingan. 
Kualitas Produk 
Menurut Philip kotler dan Gary 
Armstrong (2010)  kualitas produk 
merupakan salah satu alat utama 
pemasar dalam hl pososioning. Kualitas 
memiliki dampak langsung pada kinerja 
produk atau jasa sehingga terkait erat 
dengan nilai pelanggan dan 
kepuasan,dalam arti sempit kualitas 
dapat diartikan bebas dari kecacatan. 
Menurut Philip Kotler dan 
Kevin Lane Keller (2009)  bahwa 
diferensiasi produk fisik dapat 
ditentukan melalui dimensi yaitu: 
a) Bentuk 
b) Fitur  
c) Kustomisasi 
d) Mutu kinerja 
e) Mutu kesesuaian  
f) Daya tahan 
g) Kehandalan 
h) Mudah diperbaiki 
i) Gaya 
Citra Merek 
Citra merek dapat didefinisikan sebagai 
suatu persepsi yang muncul dibenak 
konsumen ketika mengingat suatu 
merek dari produk tertentu. Citra merek 
yakni deskripsi tentang asosiasi dan 
keyakinan konsumen terhadap merek 
tertentu. Sejumlah teknik kuantitatif dan 
kualitatif telah dikembangkan untuk 
membantu mengungkap presepsi dan 
asosiasi konsumen terhadap sebuah 
merek tertentu (Tjiptono, 2011:112). 
Citra merek merupakan representasi 
dari keseluruhan presepsi terhadap 
merek, dan dibentuk dari informasi dan 
pengalaman masa lalu terhadap merek 
itu. (Setiadi, 2012:180). Citra merek 
merupakan pemahaman konsumen 
mengenai merek secara keseluruhan, 
kepercayaan konsumen terhadap merek 
tertentu, dan bagaimana konsumen 
memandang atau mempunyai presepsi 
tertentu terhadap suatu merek 
Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan memiliki peran 
penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan merek berarti 
meningkatkan kinerja keuangan dan 
mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan, hal ini menjadi alasan 
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utama bagi semua perusahaan untuk 
menarik dan mempertahankan mereka. 
Menurt Kotler dan Keller (2013:138) 
menyatakan customer loyalty adalah 
komitmen yang dipegang secara 
mendalam untuk membeli atau 
mendukung kembali sebuah produk 
atau jasa yang disukai di masa depan 
meski pengaruh situasi dan usaha 
pemasaran berpotensi menyebabkan 
pelanggan beralih. 
 
Pengaruh Inovasi Produk Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Inovasi produk adalah inovasi yang 
digunakan dalam keseluruhan operasi 
perusahaan dimana sebuah produk baru 
diciptakan dan dipasarkan, termasuk 
inovasi di segala proses fungsional / 
kegunaannya. Pentingnya inovasi 
produk berdampak pada konsumen 
khususnya kepuasan dan loyalitas 
konsumen semakin baik inovasi produk 
maka konsumen akan puas dan loyal 
dengan produk dan jasa yang 
dikeluarkan oleh perusahaan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa inovasi 
produk berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan mobil Suzuki Ertiga 
pad konsumen di Mado. Artinya setiap 
peningkatan atau penurunan inovasi 
produk akan berdampak pada loyalitas 
pelanggan. Dalam penelitian ini inovasi 
produk merupakan variabel ketiga yang 
berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan dibandingkan dengan 
variabel lainnya. 
Hasil penelitian ini juga 
didukung oleh Putra dan Ekawati 
(2017), Roring dkk (2014), Aleiyya, 
dkk (2014), Sukarmen dkk (2013). 
Dimana pada penelitian tersebut 
memiliki kesamaan dengan penelitian 
ini yaitu sama-sama variabel inovasi 
produk memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan.  
Hasil ini mengindikasikan 
bahwa inovasi produk penting bagi 
peningkatan loyalitas pelanggan 
khususnya pada konsumen mobil 
Suzuki Ertiga di Manado. 
 
 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Euphemia F.T Yuen (2010) mengatakan 
bahwa kualitas produk yang baik akan 
mempertahankan tingkat kepuasan 
pelanggan yang tinggi, yang mendorong 
pelanggan untuk melakukan pembelian 
ulang, sehingga akan terbentuk loyalitas 
pelanggan secara bertahap. Kualitas 
produk dapat membangun basis jangka 
panjang dengan pelanggan jangka 
panjang dan menciptakan aset yang 
sangat berharga bagi perusahaan. 
Dalam rangka untuk berdirii di pasar 
yang kompetitif saat ini, perusahaan 
harus lebih memperhatikan untuk 
kualitas produk, karena diyakini 
menjadi titik awal untuk menghasilkan 
loyalitas pelanggan, kualitas produk 
yang bagus akan cenderung dapat 
membuat pelanggan semakin loyal dan 
setia. 
 
Pengaruh Citra Merek Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Citra merek merupakan kumpulan 
asosiasi yang diorganisir menjadi suatu 
yang berarti. Pentingnya citra 
berdampak pada konsumen khususnya 
kepuasan dan loyalitas konsumen 
semakin baik citra merek maka 
konsumen akan puas dan loyal dengan 
produk dan jasa yang dikeluarkan oleh 
perusahaan. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa citra merek tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan mobil Suzuki Ertiga 
pada konsumen di Manado. Artinya 
setiap peningkatan atau penurunan 
inovasi produk tidak akan berdampak 
pada loyalitas pelanggan. 
Hasil penelitian ini didukung 
berbagai penelitian sebelumnya yaitu 
Putra dan Ekawati (2017), Roring, dkk 
(2014), Aleiyya, dkk (2014), Sukarmen 
dkk (2013). Dimana pada penelitian 
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tersebut berbeda dengan penelitian ini. 
Hasil ini mengindikasikan bahwa citra 
merek kurang atau tidak penting bagi 
peningkatan loyalitas pelanggan 
khususnya pada konsumen mobil 
















Adapun pertimbangan yang digunakan 
dalam menentukan responden yang 
akan dijadikan sampel penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Usia 17 - 60 tahun 
2. Tempat tinggal di Surabaya 
3. Sudah menggunakan Smartphone 
Oppo satu bulan 
Penggunaan perhitungan sampel 
pada penelitian ini menggunakan rumus 
dari Bungin (2013:118), yaitu: 
 
N = 3 VB + 50 = (3 × 3) + 50 = 59 + 
30 = 89 
 
Pada penelitian yang akan 
dilakukan ini akan menggunakan 
penentuan pengambilan sampel dengan 




Pada penelitian ini menggunakan data 
primer. Menurut Mudrajad Kuncoro 
(2013:148) data primer adalah data 
yang dihasilkan melalui sumber data 
pertama atau survei langsung di 
lapangan. Data yang didapatkan dari 
hasil observasi langsung peneliti 
digunakan sebagai informasi yang 
diperlukan dalam penelitian ini. 
Variabel Penelitian 
variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu menggunakan 
variabel bebas yang terdiri dari  inovasi 
produk, kualitas produk dan citra merek 
dan untuk variabel terikat  yaitu 
loyalitas pelanggan. 
 
Definisi Operasional Variabel  
Inovasi Produk 
Inovasi SmartphoneOppomerupakan 
salah satu produk yang dirancang oleh 
perusahaan dari produk yang lama 
menjadi produk yang baru. Inovasi juga 
memiliki fitur baru yang berarti. Bagi 
pengguna SmartphoneOppo dan desain 
dari Oppo inovatif. Indikator yang 
dapat dijadikan sebagai inovasi produk: 
1. Produk inovatif dibandingkan 
dengan produk lain. 
2. Produk diperbaharui dengan 
model-model baru. 
3. Produk memberikan alternatif baru 
bagi pelanggan. 
4. Produk dileangkapi dengan fitur 
dan spesifikasi baru. 
5. Produk memiliki fitur baru yang 
berarti bagi pengguna. 
6. Desain produk inovatif. 
 
Kualitas Produk  
Kualitas produk ini memacu kepada 
pengguna SmartphoneOppo sejauh 
mana Oppo meningkatkan kepercayaan 
pengguna Smartphone Oppo untuk 














membuat pengguna SmartphoneOppo 
tidak mudah terpengaruh terhadap 
produk lainnya.   
1. Pengerjaan produk berkualitas. 
2. Produk memiliki kualitas yang 
bagus. 
3. Produk ini berfungsi. 
4. Produk ini bisa diandalkan. 
5. Produk tahan lama.  
 
Citra Merek  
Citra Merek merupakan persepsi 
pengguna Smartphone Oppo mengenai 
produk Oppo yang terbentuk karena 
Oppo telah menciptakan citra yang 
berbeda dalam pikiran saya dan juga 
memberikan pengguna Oppo gaya 
hidup yang lebih baik.  Citra merek 
dapat diukur dengan indikator sebgai 
berikut : 
1. Produk menciptakan citra yang 
berbeda. 
2. Produk memberikan apapun yang 
dijanjikan. 
3. Produk memberi gaya hidup yang 
lebih baik. 
4. Produk sesuai dengan gambar 
produsen. 
5. Produk mampu membangun 
hubungan yang kuat. 
 
Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas Pelanggan megacu pada 
persepsi pelanggan Smartphone Oppo 
di Surabaya untuk melakukan 
pembelian ulang produk yang sama 
dan kesediaan untuk 
merekomendasikan Smartphone Oppo 
tersebut kepada orang lain. Loyalitas 
Pelanggan dapat diukur dengan 
indikator sebagai berikut: 
1. Pembelian Ulang 
2. Tidak mudah terpengaruh oleh 
pesaing 




Teknik analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis  
Regresi Linier Berganda. Model 
perumusan hipotesis statistik analisis 
regresi linear berganda untuk 






 Y : Loyalitas pelanggan 
 α : Konstanta 
 X1 : Inovasi Produk 
 X2 : Kualitas Produk 
 X3 : Citra Merek 
 β1, β2,  : Koefisien Regresi 
β3  
e : Error 
HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
Analisis Tanggapan Konsumen 
Terhadap Variabel Invasi produk  
Berdasarkan tanggapan responden 
terhadap enam item pernyataan pada 
variabel inovasi produk, tanggapan 
responden tertinggi berada pada 
indikator keenam dengan item 
pernyataan “Desain produk 
smartphone OPPO sangat inovatif.” 
dengan nilai mean 4,26. Sedangkan 
nilai mean untuk keseluruhan 
pernyataan dari variabel inovasi 
produk yaitu 4,21 yang berada pada 
interval kelas 3,4 < x ≤ 4,2, maka 
dapat disimpulkan bahwa dari 89 
responden yang telah mengisi 
kuesioner menyatakan setuju terhadap 
pernyataan yang ada. 
Analisis Tanggapan Konsumen 
Terhadap Variabel Kualitas 
Produk  
Berdasarkan tanggapan responden 
terhadap lima item pernyataan pada 
variabel kualitas produk, tanggapan 
responden tertinggi berada pada 
indikator pertama dengan item 
pernyataan “Produk smartphone 
OPPO sangat inovatif dibandingkan 
Y = α + β1 x1 +β2 x2 + β3 x3 + e 
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dengan produk lain..” dengan nilai 
mean 4,72. Sedangkan nilai mean 
untuk keseluruhan pernyataan dari 
variabel inovasi produk yaitu 4,37 
yang berada pada interval kelas 3,4 < 
x ≤ 4,2, maka dapat disimpulkan 
bahwa dari 89 responden yang telah 
mengisi kuesioner menyatakan sangat 
setuju terhadap pernyataan yang ada. 
Analisis Tanggapan Konsumen 
Terhadap Variabel Citra Merek 
Berdasarkan tanggapan responden 
terhadap lima item pernyataan pada 
variabel citra merek, tanggapan 
responden tertinggi berada pada 
indikator pertama dengan item 
pernyataan “Produk smartphone 
OPPO menciptakan citra yang 
berbeda..” dengan nilai mean 4,26. 
Sedangkan nilai mean untuk 
keseluruhan pernyataan dari variabel 
inovasi produk yaitu 4,21 yang berada 
pada interval kelas 3,4 < x ≤ 4,2, maka 
dapat disimpulkan bahwa dari 89 
responden yang telah mengisi 
kuesioner menyatakan setuju terhadap 
pernyataan yang ada. 
Analisis Tanggapan Konsumen 
Terhadap Variabel Loyalitas 
Pelanggan  
Berdasarkan tanggapan responden 
terhadap tiga item pernyataan pada 
variabel loyalitas pelanggan, 
tanggapan responden tertinggi berada 
pada indikator pertama dengan item 
pernyataan “Pengerjaan produk 
smartphone OPPO sangat berkulitas..” 
dengan nilai mean 4,69. Sedangkan 
nilai mean untuk keseluruhan 
pernyataan dari variabel inovasi 
produk yaitu 4,46 yang berada pada 
interval kelas 3,4 < x ≤ 4,2, maka 
dapat disimpulkan bahwa dari 89 
responden yang telah mengisi 
kuesioner menyatakan sangat setuju 
terhadap pernyataan yang ada. 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan menunjukkan bahwa 
nilai signifikasi sebesar 0,000> 0,005 
sehingga dapat diketahui bahwa 89 
data responden menyatakan bahwa 
semua data yang terkumpul 
berdistribusi normal. Karena suatu 
data dikatakan berdistribusi normal 
jika nilai Asymp.sig. (2-tailed)> 0,05. 
 
Uji Multikolinieritas 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan menunjukkan tidak 
adanya variabel independen yaitu 
Inovasi Produk, Kualitas Produk, dan 
Citra Merek yang memiliki tolerance 
< 0,10 yang berarti tidak terdapat 
korelasi antar variabel independen. 
Hasil perhitungan Variance Inflation 
Factor (VIF) menunjukkan bahwa 
tidak ada variabel independen yang 
memiliki VIF > 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada gejala 




Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan menunjukkan bahwa 
nilai Run test sebesar 0,240. Nilai 
tersebut dapat disimpulkan bahwa 
tidak terdapat autokorelasi negative 
dan positif. Hal ini dikarenakan nilai 
Asymp. Sig. (2-tailed) = 0,240> 0,05. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Berdasarkan hasil analisis regresi 
linear berganda yang yang telah 
dilakukan, maka dapat diperoleh nilai 
persamaan sebagai berikut: 
RP = 0,482 – 0,052X1 + 0,475X2 + 
0,387X3 + e 
Berdasarkan persamaan regresi linear 
berganda diatas dapat dijelaskan 
bahwa: 
a. Konstanta sebesar 0,482 
menunjukan bahwa jika Inovasi 
Produk, Kualitas Produk dan Citra 
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Merek sama dengan nol, maka 
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,482. 
b. Koefisien regresi untuk variabel 
Inovasi Produk sebesar -0,052, 
artinya apabila Inovasi Produk 
meningkat satu satuan maka 
Loyalitas Pelanggan akan turun 
sebesar 0,052 satuan dengan 
asumsi variabel bebas yang lain 
dianggap konstan. 
c. Koefisien regresi untuk variabel 
Kualitas Produk sebesar 0,475, 
artinya apabila Kualitas Produk 
meningkat satu satuan maka 
Loyalitas Pelanggan akan naik 
sebesar 0,475 satuan dengan 
asumsi variabel bebas yang lain 
dinggap konstan. 
d. Koefisien regresi untuk variabel 
Citra Merek sebesar 0,387, artinya 
apabila Citra Merek meningkat satu 
satuan maka Loyalitas Pelanggan 
akan naik sebesar 0,387 satuan 
dengan asumsi variabel lain 
dianggap konstan. 
 
Pengaruh Inovasi Produk 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
Smartphone Oppo 
Berdasarkan hasil uji t yang telah 
dilakukan oleh peneliti menyatakan 
bahwa variabel Inovasi Produk 
secara parsial tidak mempengaruhi 
signifikan terhadap Loyalitas 
Produk smartphone Oppo di 
Surabaya. Hal ini berarti produk 
smartphone Oppo sangat inovatif 
dibandingkan dengan produk lain 
produk smartphone Oppo juga 
dipengaruhi dengan model 
terbaruproduk smartphone juga 
memberikan alternatif baru bagi 
pelanggan yang menggunakan 
smartphone Oppo produk 
smartphone Oppo ini dilengkapi 
dengan fitur dan spesifikasi terbaru 
dan desain produk smartphone 
Oppo ini sangat inovatif. 
Berdasarkan kuesioner 
penelitian pada variabel Inovasi 
Produk responden merasa tidak 
yakin dengan pernyataan akan 
selalu mendukung segala kegiatan 
produk smartphone Oppo. 
Koefisien regresi untk 
variabel Inovasi Produk sebesar 
0,109 artinya apabila Inovasi 
Produk meningkat satu satuan 
maka Loyalitas Pelanggan akan 
turun sebesar 0,109 satuan dengan 
asumsi variabel bebas yang lain 
dianggap konstan. 
 
Pengaruh Kualitas Produk 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
Smartphone Oppo 
Berdasarkan hasil uji t yang telah 
dilakukan oleh peneliti menyatakan 
bahwa variabel Kualitas Produk secara 
parsial berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
smartphone Oppo di Surabaya. Hal ini 
berarti jika responden merasa produk 
smartphone Oppo sangat berkualitas. 
Produk smartphone Oppo ini juga 
bermanfaat bagi pengguna dapat 
diandalkan dan produk smartphone 
Oppo merupakan produk yang tahan 
lama. 
Dalam penelitian ini terbukti 
bahwa Loyalitas Pelanggan 
smartphone Oppo di Surabaya dapat 
dipengaruhi oleh Kualitas Produk. 
Semakin responden merasa akan 
percaya bahwa produk smartphone 
Oppo bermanfaat bagi pengguna 
karena pengerjaan produk smartphone  
Oppo sangat berkualitas 
Berdasarkan hasil pengujian 
juga diketahui bahwa Kualitas Produk 
memiliki koefisien parsial (r2) sebesar 
0,366 atau 36,6% jadi Kualitas Produk 
memiliki kontribusi pengaruh besar 
36,6% terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Koefisien regresi untuk 
variabel Kualitas Produk  sebesar 
0,468 artinya apabila Kualitas Produk 
meningkat sebesar satu satuan maka 
Loyalitas Pelanggan akan naik sebear 
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0,468 satuan dengan asumsi variabel 
lain dianggap konstan. 
 
Pengaruh Citra Merek terhadap 
Loyalitas Pelanggan Smartphone 
Oppo 
Berdasarkan hasil uji t yang telah 
dilakukan oleh peneliti menyatakan 
bahwa variabel Citra Mereksecara 
parsial berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
smartphone Oppo di Surabaya. Hal ini 
berarti jika responden sudah merasa 
puas dengan kinerja produk 
smartphone Oppo yang memberikan 
gaya hidup yang lebih baik selain hal 
itu responden juga merasa bahwa 
produk smartphone Oppo sudah 
sesuai dengan yang diharapkan karena 
produk smartphone Oppo sesuai 
dengan gambar produk serta 
responden juga puas dengan 
keputusannya untuk membeli dan 
menggunakan smartphone Oppo. 
Dalam peneletian ini terbukti 
bahwa Loyalitas Produk smartphone 
Oppo di Surabaya dapat dipengaruhi 
oleh Citra Merek. Semkin responden 
merasa puas dengan proses pembelian 
dan memberikan apapun yang 
dijanjikan oleh smartphone Oppo 
maka semakin menimbulkan Loyalitas 
Pelanggan pada Citra Merek terhadap 
smartphone Oppo. Hal ini berkaitan 
dengan pernyataan pada variabel Citra 
Merek jika pelanggan sudah merasa 
dipuaskan oleh produk smartphone 
Oppo dari sisi menciptakan yang 
berbeda dengan produk smartphone  
yang lainnya maka akan timbul rasa 
ingin menjadi pengguna smartphone 
Oppo karena produk smartphone 
Oppo mampu membangun hubungan 
yang kuat dan memberikan gaya hidup 
yang lebih baik. Berdasarkan hasil 
pengujian juga diketahui bahwa Citra 
Merek memiliki koefisien parsial (r2) 
sebesar 0,296 atau 29,6%. Jadi Citra 
Merek memiliki kontribusi pengaruh 
sebesar 29,6% terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Koefisien regresi untuk 
variabel Citra Merek sebesar 0,390 
artinya apabila Citra Merek meningkat 
sebesar satu satuan maka Loyalitas 
Pelanggan akan naik sebesar 0,390 




KETERBATASAN DAN SARAN 
Berdasarkan hasil analisis data dan 
pembahasan yang sudah dijelaskan  di 
bab sebelumnya maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 
1. Inovasi Produk secara parsial 
berpengaruh tidak signifikan 
posistif terhadap Loyalitas 
Pelanggan smarthone Oppo di 
Surabaya. 
2. Kualitas Produk secara parsial 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
smartphne Oppo di Surabaya. 
3. Citra Merek secara parsial 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
smartphone Oppo di Surabaya. 
4. Inovasi Produk, Kualitas Produk 
dan Citra Merek secara simultan 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
smartphone Oppo di Surabaya. 
 
Berdasarkan penelitian yang 
telah dilakukan, terdapat beberapa 
keterbatasan dalam penelitian ini. 
Keterbatasan penelitian tersebut antara 
lain sebagai berikut: 
1. Dalam penyebaran kuesioner ada 
beberapa responden yang tidak 
ingin memberikan identitas secara 
lengkap karena khawatir 
identitasnya digunakan oleh pihak 
yang tidak bertanggung jawab. 
2. Ada juga beberapa responden 
yang mengisi kuesioner secara 
tidak serius . 
3. Masih ada beberapa responden 
yang ragu dengan pernyataan 




Berdasarkan hasil penelitian 
yang telah dilakukan dapat disarankan 
beberapa hal antara lain: 
a. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Inovasi Produk, Kualitas 
Produk dan Citra Merek sangat 
berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan smartphone Oppo. 
Maka dari itu sebaiknya 
perusahaan yang memprioritaskan 
konsumen dalam menawarkan 
produk smartphone Oppo agar 
konsumen selalu puas nyaman 
dan merasa ingin  menggunakan 
produk smartphone Oppo selalu. 
 
b. Bagi Peneliti Selanjutnya 
1. Adapun saran peneliti 
selanjutnya yaitu agar lebih 
memperhatikan faktor – 
faktor lain diluar model 
penelitian ini, seperti 
kepercayaan merek,kualitas 
layanan dan faktor – faktor 
lain yang belum disebutkan. 
2. Memperbaiki instrumen 
penelitian dengan menambah 
jumlah pernyataan serta 
mempelajari terlebih dahulu 
karakteristik subyek maupun 
obyek penelitian agar 
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